






2.1 Penelitian Terdahulu 
Pada bagian ini sangatlah penting bagi peneliti untuk mengetahui 
tentang penelitian terdahulu yang relevan dengan penelitian yang diambil 
sehingga dapat dijadikan acuan ataupun pedoman dalam pelaksanaan dan 
penyusunan laporan berikut. Penelitian yang pertama adalah PENGARUH 
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH PT. 
PEGADAIAN (PERSERO) AREA SURABAYA 2 yang tertuang dalam 
Jurnal Manova Volume IV Nomor 1 Tahun 2021 yang menjelaskan bahwa 
Pegadaian merupakan lembaga yang berada dibawah pengawasan 
kementrian Keuangan republik Indonesia yang menyediakan produk 
maupun jasa berupa pinjaman dana berupa kredit kepada nasabah dan 
menerima jaminan berupa barang sebagai gantinya akan dikembalikan jika 
nasabah dapat melunasi hutang dalam periode tertentu, namun apabila tidak 
dapat melunasi hutang maka akan dilakukan pelelangan. Dalam penelitian 
ini menyebutkan bahwa salah satu hal yang terpenting dalam perusahaan 
jasa seperti pegadaian adalah bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan 
kepada konsumen atau nasabah guna mendapatkan kepuasan yang 
maksimal. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa terdapat hubungan yang 
signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah PT. 
Pegadaian Surabaya 2 sehingga berdampak atas keberlangsungan dan 
eksistensi pegadaian tersebut. 
Pada penilitian dengan judul ANALISIS TINGKAT KEPUASAN 
NASABAH TERHADAP KUALITAS PELAYANAN “ PERUM 
PEGADAIAN SUKOHARJO” dapat ditarik kesimpulan bahwa dari hasil 
perbandingan tingkat kepentingan dengan tangkat kinerja dari masing-




Assurance, Empathy) menunjukkan bahwa tingkat kesesuaian cukup besar 
ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan Perum Pegadaian Sukoharjo 
telah memenuhi harapan nasabahnya, dengan terpenuhinya harapan maka 
nasabah merasa puas. 
Sebagai bahan perbandingan penulis untuk memperdalam 
pengetahuan serta memperkaya bahan untuk kajian, maka penulis telah 
melihat dan membaca penelitian yang terdahulu yang berhubungan dengan 
Tingkat Kepuasaan Pemberian Jaminan Kredit Cepat Aman (KCA). Dalam 
perbandingannya penulis tidak menemukan judul yang sama dengan yang 
akan diteliti, akan tetapi penulis membandingkan dengan bahan kajian yang 
masih terhubung dengan topic yang dibahas. Adapun penelitian yang 
dijadikan secara acuan dengan materi yang akan dikaji adalah sebagai 
berikut. 
Menurut Supranto (2009, hal. 224) kepuasan pelanggan mempunyai 
pengertian sebagai berikut : Kepuasan pelanggan merupakan perbedaan 
antara harapan dan kinerja yang disarankan. Jadi pengertian kepuasan 
pelanggan berarti bahwa kinerja suatu barang/jasa sekurang-kurangnya 
sama dengan apa yang diharapkan. 
Menurut Assauri (2011:212) bahwa kualitas produk menunjukkan 
berapa lama produk dapat bertahan, ketetapan, kemudahan dalam 
mengoprasikan, dan kepercayaan, serta atribut lain dari suatu produk yang 
akan dinilai. 
Menurut Diza, Moniharapon, & Ogi (2016:109) pengaruh kualitas 
pelayanan, kualitas produk dan kepercayaan terhadap kepuasan konsumen 
(Studi Pada PT. FIF Group Cabang Manado). Dari penelitian ini terdapat 
tiga variable yang mempengaruhi kepuasan yaitu, kuzzlitas pelayanan, 








2.2  Teori dan Pustaka 
2.2.1  Pegadaian 
 Sejarah Pegadaian 
  Sejarah awal pegaaian dimulai saat Pemerintah Penjajahan 
Belanda (VOC) mendirikan sebuah bank yang dinamakan BANK 
VAN LEENING yang didirikan sebagai lembaga keuangan yan 
memberikan sistem kredit dengan sistem gadai, lembaga ini pertama 
kali didirikan di Batavia pada tanggal 20 Agustus 1746. Dan pada 
saat Inggris mengambil alih kekuasaan di Indonesia dari jajahan 
Belanda (1811-1816) Bank Van Leening milih pemerintahan ini 
kemudian dibubarkan dan masyarakat diberikan keluasan untuk 
mendirikan usaha pegadaian dengan syarat dapat mendapatkan 
lisensi dari Pemerntah Daerah setempat (liecentie stelsel). Namun 
metode tersebut bertampak buruk karena pemegang lisensi 
menjalankan praktik rentiner atau yang disebut lintah darat yang 
dirasakan kurang menguntungkan pemerintah yang berkuasa 
(inggris). Oleh karena itu metode liecentie stelsel diubah namanya 
menjadi Pacth Stelsel yaitu dalam pendirian pegadaian akan 
diberikan kepada masyarakat umum yang mampu membayarkan 
pajak yang tinggi kepada pemerintah. 
  Setelah Belanda berkuasa kembali, pola atau metode Pacth 
Stelsel tetap dipertahankan dan pada akhirnya menimbulkan dampak 
yang sama dimana pemegang hak ternyata banyak melakukan 
penelewengan dalam menjalankan bisnisnya. Pemerintah Hindia 
Belanda pun menerapkan yang disebut dengan ‘culture stelsel’ 
dimana dalam kajian tentamg pegadaian dan sarana yang 
dikemukakan adalah sebaiknya kegiatan pegadaian ditangani oleh 
pemerintah agar dapat memberikan perlindungan dan manfaat yang 
lebih besar bagi masyarakat. Pemerintahan Hindia Belanda pun 
mengeluarkan Statsblad (Stbl) No.131 tanggal 12 Maret 1901 yang 




Pemerintah dan tanggal 1 April 1901 didirikan Pegadaian Negara 
pertama di Sukabumi (Jawa Barat). 
 
2.2.2 Pengertian Gadai 
Menurut Pasal 1150 Kitab Undang-Undang Hukum Perdata 
(KUHPer) merupakan suatu hak yang diperoleh seseorang 
berpiutang atas suatu barang bergerak yang diserahkan kepadanya 
oleh seorang beutang atau orang lain atas namanya dan yang 
memberikan kekuasaan kepada yang berpiutang untuk mengambil 
pelunasan dari barang itu secara didahulukan dari pada orang 
berpiutang lainnya. Kecuali biaya untuk melelang barang tersebut 
dan biaya penyelamatannya setelah barang itu digadaikan adalah 
biaya-biaya mana harus didahulukan. 
Menurut Latumaerissa yang diktip oleh Bushtanto, 2014:8) 
Pegadaian merupakan lembaga yang bergerak pada bidang simpan 
pinjam yang bertujuan untuk memudahkan masyarakat dalam 




1) Gadai Konvensional, Pegadaian yang memberikan pinjaman 
kepada nasabah atas dasar hukum gadai dengan menggunakan 
system pencatatan secara manual, seperti adanya bunga yang 
ditanggungkan kepada peminjam serta tariff untuk jasa simpan yang 
terbilang cukup besar. 
2) Gadai Syariah, memiliki tujuan yang sama dengan Pegadaian 
Konvensional yaitu membantu masyarakat dalam hal keuangan 
tetapi menggunakan prinsip syariah. Yang membedakan adalah 
biaya administrasi di Pegadaian Syariah kecil sampai dengan bunga 





2.2.2.1 Fungsi Gadai 
1) Mengelola penyaluran uang atas dasar hukum gadai dengan cara 
mudah, cepat dan aman. 
2) Menciptakan dan mengembangkan usaha-usaha lain yang 
menguntungkan bagi pegadaian maupun masyarakat(nasabah) 
3) Seperti slogan pada PT.Pegadaian yaitu “Mengatasi Masalah Tanpa 
Masalah”. 
 
2.2.2.2 Tujuan Gadai 
 Seperti yang tertera pada slogan di PT. Pegadaian yaitu “ 
Mengatasi Masalah Tanpa Masalah” yang bertujuan untuk 
memberikan kemudahan atau keringanan perekonomian dengan cara 
memberikan uang pinjaman berdasarkan hokum gadai kepada 
masyarakat kecil. 
 
2.2.2.3 Manfaat Gadai 
Manfaat gadai bagi masyarakat (nasabah) 
1) Gadai dilakukan secara Cepat dan Aman, sehingga masyarakat  
dapat melakukannya dengan mudah dan dapat dijamin 
keamanannya. 
2) Layanan yang diberikan tidak hanya jasa gadai tapi juga jasa-jasa 
lainnya. 
3) Barang berharga milih masyarakat(nasabah) terjamin aman. 
Manfaat gadai bagi lembaga Pemerintah 









2.2.2.4 Keuntungan Usaha Gadai 
1) Waktu yang relative singkat 
2) Pihak pegadaian tidak mempermasalahkan uang yang dibutuhkan 
nasabah digunakan untuk keperluan apa 
3) Pemberian jaminan yang mudah 
 
2.2.2.5 Barang Jaminan 
Barang berharga milik nasabah yang menjadi jaminan 
untuk digadaikan, sebelum pihak pegadaian memberikan dana sesuai 
kebutuhan nasabah barang tersebut ditaksi nilainnya terlebih dahulu, 
sehingga dapat diketahui berapa nilai taksiran dari barang yang 
digadaikan. Semakin besar nilai taksiran yang diberikan, maka 
semakin besar pula pinjaman yang diperoleh. Jika nilai taksiran yang 
diberikan semakin rendah daripada nilai pasar maka akan terjai 
kemacetan dengan mudah dan pegadaian akan melakukan lelang 
barang jaminan dibawah harga pasar. 
 
2.2.2.6 Sumber Pendanaan 
Sebagai lembaga keuangan Non bank, pegadaian tidak 
diperkenakan menghimpun dana secara langsung dari masyarakat 
seperti tabungan, giro, dan deposito. Maka sumber pendanaan 
berasal dari: 
1) Modal perusahaan 
2) Modal sendiri, yaitu dana yang berawal dari oeerusahaan itu sendiri 
(dana dari pemerintah) 
3) Cadangan-cadangan, sebagian dari laba yang diperolehdan 
kemudian disisihkan dalam bentuk cadangan ang dipergunakan 
untuk menutupi resiko-resiko yang mungkin timbul dan dihadapi 
oleh perusahaan. 
4) Laba ditahhan, sebagai dana untuk memenuhi kebutuhan modal 




5) Dana dari pihak ketiga, Penyisihan dana yang berasal dari luar 
Pegadaian yang dipercayakan oleh pihak ketiga sewaktu-waktu 
dapat dikembalikan lagi. Dana ini terdiri dari beracam-macam 
bentuk dan berasal dari berbagai sumber, baik dari masyarakat 
maupun pemerintah seperti pinjaman bank, obligasi, promissory 
notes dan kredit likuidasi bank Indonesia. 
Selain itu tugas pokok lain yang dijalankan oleh pegadaian 
sebagaimana yang telah dikutip oleh Bushtanto (2014: 9) dari 
keputusan Menteri Keuangan Nomor Kep39/MK/6/1/1971 yang 
dikeluarkan pada tanggal 20 Januari 1971 Bab II Pasal 2 yaitu 
sebagai berikut: 
a. Membina perekonomian rakyat kecil dengan menyalurkan 
bantuan berupa kredit atas dasar hukum gadai kepada para 
petani, nelayan, pedagang kecil, industry kecil dan bersifat 
produktif serta kaum buruh atau pegawai negeri yang  
mengalami kesulitan ekonomi atau berekonomi lemah yang 
bersifat konsumtif. 
b. Melaksanakan pencegahan bentuk pinjaman yang tidak wajar 
dan tidak ada izin pegadaian atau pegadaian gelap dan praktik 
riba lainnya. 
 
2.2.3 Pengertian Kredit Cepat Aman (KCA) 
2.2.3.1 Konsep Dasar Kredit 
  Menurut Syarfitri (2013: 2) suatu kredit dilakukan apabila 
seorang individu ingin melakukan suatu kegiatan baik itu bergerak 
dalam bidang perdagangan, perindustrian, wirausaha, serta bidang 
lainnya yang memiliki tujuan untuk meningkatkan taraf ekonomi 
yang dimilikinya, sedangkan jumlah dana yang dikeluarkan sangat 
banyak sehingga tidak memungkinkan individu untuk melakukan 




  Menurut Dewi (2017: 54) kredit merupakan suatu upaya atau 
usaha dari satu pihak kepada pihak lainnya dengan berdasar atas 
i’tikad  yang diungkapnya. Namun dalam hal pemberian kredit, 
debitur akan menolong penerima pinjaman umum juga suatu saat 
dapat menjadi musuh yang mencekik, artinya pada saat hendak 
melakukan transaksi pinjaman ada suatu perjanjian yang dilakukan 
oleh pihak perusahaan pegadaian dengan nasabah mengenai jasa 
yang harus dibayarkan perbulannya atau bisa disebut bunga ringan. 
  Dari tahun ketahun pihak pegadaian selalu melakukan 
evaluasi atau pengecekan pada barang-barang yang sering dijadikan 
sebagai jaminan oleh para nasabah dan terlihat dari hasil penelitian 
yang dilakukan oleh Nursyamsi (2008:1) bahwa barang yang paling 
banyak menjadi agunan atau jaminan nasabah ketika melakukan 
suatu proses transaksi yaitu emas, karena emas merupakan barang 
yang mempunyai nila jual pasti mengenai harganya meskipun pada 
tahun-tahun tertentu dapat mengalami penurunan yang tidak 
signifikan namun emas akan kembali seperti semula. Hal ini yang 
menjadi alasan pegadaian lebih menerima emas dari pada barang 
lainnya, namun tidak menutup kemungkinan jika semua barang bisa 
digunakan asal harga jualnya tidak merugikan pihak pegadaian. 
2.2.3.2 Unsur-unsur Kredit 
1) Kepercayaan 
Yaitu suatu keyakinan bahwa kredit yang akan diberikan benar-
benar di terima kembali di masa mendatang sesuai dalam jangka 
waktu yang telah ditetapkan. 
2) Kesepakatan 
Mengandung kesepakatan antara pemberi kredit dengan penerima 
kredit yang sudah ditetapkan dalam waktu perjanjian. 




Jangka waktu in mencangkup masa pengambilan kredit yang sudah 
disepakati. 
4) Resiko 
Risiko dapat diakibatkan menjadi dua hal yaitu resiko kerugian yang 
diakibatkan nasabah yang sengaja tidak membayar kreditnya dan 
menimbulkann masalah. 
5) Balas jasa 
Pemberian aktifitas kredit diharapkan dapat menjadikan keuntungan 
berupa bunga.. 
 
2.2.3.3 Fungsi Kredit 
1) Meningkatkan daya guna uang. 
2) Meningkatkan daya guna barang. 
3) Meningkatkan kecepatan peredaran dan lalu lintas uang. 
4) Meningkatkan kegairahan berusaha. 
5) Meningkatkan daya beli. 
6) Memperlancar kegiatan perdagangan. 
7) Menjalin hubungan internasional. 
8) Sebagai alat kebijakan moneter. 
 
2.2.3.4 Jenis-jenis Kredit 
Kredit yang dilakukan tidak hana pada satu aspek atau 
bidang saja hal ini bertujuan agar pegadaian bisa memberi peluang 
untuk siapapun yang ingin menjadi lebih baik lagi, berikut beberapa 
jenis kredit yang sering dilakukan masyarakat Indonesia (Kasmir, 
dalam Amanina, 2011: 12-15): 
1) Dari segi kegunaan kredit: 
Kredit investasi, dilakukan bila nasabah hendak memperluas 
usahanya atau membangun pabrik-prabik baru serta mesin-mesin 




jangka panjang asrtinya dana yang dipinjamkan digunakan untuk 
membangun sumber uang dimasa mendapatang. 
 Kredit Modal Kerja, dilakukan untuk menangani segala 
jenis produksi yang dilakukan nasabah, seperti meminjam uang 
untuk membayar gaji, membeli bahan baku dan lain sebagainya. 
2) Dari segi tujuan kredit: 
Kredit Produktif, merupakan salah satu jenis kredit yang 
dilakukan untuk pengembangan produksi dari suatu perusahaan, 
seperti kredit untuk pabrik yang dapat meningkatkan hasil produksi 
barang yang dihasilkannya dan produksi pada pertanian yang 
menginkatkan hasil pertaniannya. 
Kredit Konsumtif, penggunaan jasa kredit ini untuk 
keperluan pribadi nasabah, seperti membeli motor baru, rumah serta 
peralatan rumah tangga lainnya. 
Kredit Perdagangan, kredit jenis ini biasanya diberikan 
kepada nasabah yang akan meningkatkan atau membuat warung 
untuk menjadi tempat perdagangannya dan membeli barang-barang 
lainnya yang dibutuhkan. 
3) Dari segi jangka waktu: 
Kredit Jangka Pendek, kredit ini biasanya diberkan kepada 
para pengusaha kecil yang diberikan jangka waktu minimal 1 tahun 
atau bahkan maksimal 1 tahun untuk membiayai usahanya. 
Kredit Jangka Menengah, kredit ini merupakan sistem yang 
diberikan dengan jangka waktu lebih dari 1 bahkan sampai 3 tahun. 
Sehingga meringankan nasabah untuk mengembalikan dana 
pinjamannya. 
Kredit Jangka Panjang, kredit ini mempunyai waktu yang 
sangat lama yaitu berkisar antara 3-5 tahun.seperti kredit jangka 
menengah tentunya kredit ini juga meringankan nasabahnya dalam 





2.2.3.5  Prinsip Pemberian Kredit  
Memberikan kredit atau pinjaman kepada nasabah tidak 
dilakukan dengan sangat mudah, karena harus ada banyak 
pertimbangan yang dijadikan untuk mengetahui tingkat kepercayaan 
oleh pegadaian kepada nasabah ketika akan melakukan transaksi. 
Prinsip-prinsip tersebut dijelaskan oleh Kasmir dalam Amanina, 
2011: 16) yaitu: 
1) Character, Setiap  organisasi harus mempunyai prinsip dengan 
mengedepankan sikap dan sifat yang baik oleh pihak pegadaian, 
sehingga menciptakan kenyamanan dan kepercayaan oleh nasabah 
untuk terus menggunakan jasa yang disediakan atau bahkan 
memberikan peluang untuk orang lain untuk mencoba 
mengandalkan adanya upayya oleh pegadaian. Hal ini lah yang dapat 
memunculkan reputasi yang baik, riwayat pinjaman yang akan 
berlangsung secara berkelanjutan dan dapat menciptakan legalisasi 
usaha yang baik. 
2) Capacity, dalam pemberian suatu pinjaman, pihak pegadaian harus 
mengetahui kapasitas yang dimilikinya, sehingga hal tersebut tidak 
menimbulkan kesalahan pada saat melakukan transaksi nantinya. 
3) Capital, dalam sistem gadai sebagian besar modal yang ada adalah 
milik dari pemimpin pegadaian tersebut dan sebagiannya merupakan 
hasil dari usahanya. Oleh karena itu pegadaian harus memperhatikan 
modal yang dimiliki sehingga tidak menanggung resiko yang besar 
nantinya. 
4) Collateral, prinsip lain yang harus diperhatikan dalam menjalankan 
program kredit adalah angunan atau jaminan sehingga ketika 
melakukan proses transaksi nasabah memberikan jaminannya, maka 
hal tersebut yang akan mempermudah jalannya transaksi. 
5) Condition, kondisi yang dimaksud disini adalah keadaan yang 




social dan lain sebagainya sehingga meminimalisir kemungkinan 
masalah yang akan terjadi. 
 
2.2.4 Pengertian Kualitas 
Menurut Primiani & Ariani (2005: 3) kualitas merupakan 
keseluruhan ciri atau karakteristik yang dimiliki oleh suatu produk 
utnuk kemudian dipasarkan kembali guna memperoleh keuntungan 
dari hal tersebut. Pendapat dari primiani dan ariani di atas apabila 
dikaitkan dengan PT.Pegadaian maka kualitas yang dimaksud adalah 
segala bentuk kegiatan yang dilakukan pihak pegadaian dengan 
nasabah yang bertujuan untuk menarik perhatian nasabah agar 
mempunyai kepercayaan dalam menggunakan jasa yang diberikan 
pegadaian. 
Menurut Hidayat, 2009: 59) pegadaian perlu untuk 
memperhatikan hal-hal yang mendatangkan bentuk atau rasa puas 
dari nasabah mengenai produk dan layanan yang diberikan dengan 
cara meningkatkan kualitas atau nilai yang bisa memperlihatkkan 
seberapa berharganya produk atau layanan yang diberikan. Dari 
pendapat Hidayat dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas dianggap 
sangat penting keberadaanya karena di era saat ini sering terjadi 
banyak persaingan dalam bentuk dagang salah satunya pegadaian. 
Berdasarkan dari pengertian diatas, kualias ini sebenarnya 
dapat berubah pengertian tergantung dari kata apa yang dihubungkan 
setelahnya, jika kualitas dihubungkan dengan kata layanan maka 
kualitas yang dimaksudkan untuk ditingkatkan nilainya adalah 
proses pelayanan yang diberikan oleh pihak pegadaian kepada 
nasabah sebagai bentuk rasa perduli dan menciptakan rasa 
kenyamanan bagi nasabah tersebut sehingga nasabah bisa terus 
mengandalkan pegadaian dalam setiap permasalahan perekonomian 
yang diahadapi. Selain itu pihak oegadaian juga harus mengetahui 




beberapa dimensi yang ada, berikut Parasurman (dalam Gunawan & 
Djati, 2011: 33) menyebutkan dimensi-dimensi yang dimaksud: 
 
1) Tangiable, adalah bentuk usaha yang dilakukan oleh pegadaian 
dalam melayani nasabah dengan baik dan sopan agar nasabah 
merasa nyaman dan fasilitas fisik laiinya sehingga mendatangkan 
rasa puas dan merasa dihargai sebagai nasabah. 
2) Reliability, konsep ini mengedepankan oada kinerja para pegawai 
pegadaian seperti bagaimana cara para pegawai mempercepat, 
mempermudah dan memperindah kegiatan lain yang membuat 
nasabah tidak merasa bosan untuk menunggu lama. 
3) Responsiveness, konsep yang mengedepankan pada daya upaya yang 
diberikan oleh pihak pegadaian dalam menanggapi masalah yang 
ada. 
4) Assurance, konsep ini mencakup kemampuan, kesopanan, 
pengetahuan serta sifat mudah dioercaya oleh nasabah, hal ini dapat 
memberikan kepuasan yang positif bagi pihak pegadaian. 
5) Empathy, mencakup perhatian yang diberikan pihak pegadaian baik 
dalam melakukan komunikasi secara langsung seperti ketika sedang 
menunggu ataupun sedang diproses transaksinya.  
 
2.2.5 Pengetian Pelayanan  
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) pelayanan 
merupakan suatu usaha untuk membantu menyiapakan atau 
mengurus apa yang diperlukan orang lain. 
Menurut Kotler pelayanan (service) adalah suatu tindakan 
atau kinerja yang diberikan oleh sseseorang kepada orang lain. 
Pelayanan dapat diklasifikasikan menjadi : 
1) High contact service, yaitu klasifikasi pelayanan jasa dimana konyak 
antara konsumen dan penyedia jasa yang sangat tinggi, konsumen 




2) Low contact service, yaitu klasifikasi pelayanan jasa dimana kontak 
antara konsumen dengan penyedia jasa tidak terlalu tinggi. Physical 
contact dengan konsumen hanya terjadi di front desk adalah 
termasuk dalam klasifikasi low contact service. Contohnya lembaga 
keuangan. 
Menurut Moenir dalam bukunya yang berjudul “Manajemen 
Pelayanan Umum di Indonesia” mengatakan bahwa, pelayanan 
adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain 
secara langsung. 
Menurut pendapat Parasurman dkk, (1998) factor-faktor 
yang mempengaruhi dan mengevaluasi kualitas jasa pelanggan 
umumnya menggunakan 5 dimensi, anatar lain: 
1) Tangibles (Bukti langsung) merupakan bukti nyata dari kepedulian 
dan perhatian yang diberikan oleh penyedia jasa kepada konsumen. 
2) Reliability (Keandalan) merupakan kemampuan peruasahaan untuk 
melaksanakan jasa sesuai dengan apa yang telah dijanjikan secara 
tepat waktu. 
3) Responsiveness (Ketanggapan) merupakan kemampuan perusahaan 
yang dilakukan oleh langsung karyawan untuk memberikan 
pelayanan dengan cepat dan tanggap. 
4) Assurance (Jaminan) merupakan pengetahuan dan perilaku 
employee untuk membangun kepercayaan dan keyakinan pada diri 
konsumen dalam mengkonsumsi jasa yang ditawarkan. 
5) Emphaty (Empati) merupakan kemampuan perusahaan yang 
dilakukan langsung oleh karyawan untuk memberikan perhatian 
kepada konsumen secara individu. 
 
2.2.6 Pengertian Kepuasan Pelanggan 
Mewujudkan kepuasan nasabah adalah salah satu tujuan 
utama dari setiap perusahaan. Kepuasaan nasabah merupakan asset 




terhadap berkembanganya sebuah bisnis.dalam mewujudkan 
kepuasan nasabah menyebabkan pihak manajemen perusahaan 
bekerja lebih keras dalam menyusun dan melakukan langkah-
langkah strategic untuk dapat mewujudkan kepuasan dari nasabah. 
Kepuasan nasabah dipengaruhi dua variable utama, yaitu Expected 
performance dan Perceived performance  Dalam buku Kepuasan 
Pelanggan&Pencapaian Brank Trust 2021 (Naik, dkk 2010:234 ) 
Menurut Lovelock dan Wirtz (2011;74) kepuasan adalah 
suatu sikap yang diputuskan berdaasarkan pengalaman yang 
didapatkan, kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri atau 
keistimewaan produk atau jasa, atau produk itu sendiri, yang 
menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan 
pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen. Kepuasan konsumen 
dapat diciptakan melalui kualitas, pelayanan dan nilai. Kunci untuk 
menghasilkan kesetiaan pelanggan adalah memberikan nilai 
pelanggan yang tinggi. 
Menurut Kotler dan Armstrong (2012;36) nilai pelanggan 
adalah perbandingan pelanggan antara semua keuntungan dan semua 
biaya yang harus dikeluarkan untuk menerima penawaran yang 
diberikan. Jumlah biaya pelanggan adalah sekelompok biaya yang 
digunakan dalam menilai, mendapatkan dan menggunakan produk 
atau jasa. Karena kepuasan pelanggan sangat tergantung pada 
presepsi dan ekspektasi pelanggan, maka sebagai pemasok produk 
perlu mengetahui factor-faktor yang mempengaruhinya. 
Menurut Tjiptono (2012;301) kepuasan konsumen 
merupakan situasi yang ditunjukkan oleh konsumen ketika mereka 
menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan yang 
diharapkan serta terpenuhi secara baik. Menurut Kotler, et al., (1996) 






1) Keluhan dan Saran 
Keluhan yang disampaikan langsung oleh pelanggan akan sangat 
berharga bagi perusahan untuk mengetahui kepuasan konsumen 
terhadap kinerja perusahaan tersebut. Media yang digunakan dapat 
berupa kotak saran ataupun melalui telepon. Pada era digital lebih 
mudah dilakukan lebih cepat dan ringkas dapat melalui email 
ataupun media social, keluhan dan saran dari para konsumen ini 
dapat dijadikan sebagai ide-ide baru dan masukan berharga sehingga 
perusahaan akan beraksi dengan cepat dan tanggap untuk mengatasi 
permasalahan yang ada. 
2) Analisis Mantan Pelanggan 
Dengan adanya cara ini perusahaan bisa memanfaatkan hal ini 
sebagai peluang untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan yang 
tidak terpenuhi sebelumnya sehingga membuat mereka memutuskan 
untuk beralih. Dengan menelepon para pelanggan yang telah 
berhenti menjadi pembeli atau yang telah pindah pemasok agar 
dapat memahami kekurangan perusahaan tersebut dengan 
mengetahui kekuarangan pada perusahaan tersebut perudahaan 
dapat segera memperbaiki kualitas dan mencari solusi tepat agar 
pelanggan kembali bergabung bersama perushaan tersebut 
3) Ghost Shopping  
Adalah satu cara memperoleh gambaran kepuasan pelanggan 
dengan cara mempekerjakan beberapa orang untuk menjadi atau 
bersikap sebagai pembeli atau pelanggan potensial produk 
perusahaan pesaing. Setelah mengetahuinya gost shopping akan 
memberikan laporan mengenai kelebihan dan kelemahan prosuk 
perusahaan pesaing berdasarkan pengalaman mereka membeli dan 
mengonsumsi produk tersebut. Tugas lain dari gost shopping adalah 
mengamati bagaimana cara perushaan dan pesaing melayani 




menerima setiap keluhan pelanggan. Sehingga manager dapat 
mengamati dan mengevaluasi kinerja karyawannya. 
4) Survei Kepuasan Pelanggan 
Survei ini adalah cara paling umum yang banyak dilakukan untuk 
mengukur indicator kepuasan pelanggan atau konsumen. 
 
Berikut contoh kuisioner kepuasan pelanggan yang tepat: 
1) Hindari memberikan pertanyaan yang bertele-tele atau terlalu 
banyak 
2) Berikan pertanyaan yang jelas sehingga dapat dipahami dan 
dimengerti oleh konsumen. 
3) Agar konsumen atau pelanggan lebih tertarik perushaan bisa 
memberikan reward atau hadiah atas ketersediaan konsumen dalam 
mengisi survei tersebut. 
4) Memilih media yang efektif untuk melakukan survei, agar tepat 
sasaran dan tidak menikmbulkan beban pengeluaran yang besar bagi 
perushaan. 
 
